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RESUMEN 
 
El presente trabajo de investigación tiene como objetivo analizar cómo evolucionó 
la calidad en el servicio de las empresas de Latinoamérica entre los años 2009 - 2019. 
La investigación se realizó mediante la revisión sistemática, para su búsqueda se usó 
diversas bibliografía como, Dialnet, Actualidad y Nuevas Tendencias, REDIE Revista 
electrónica de investigación educativa, Revista Brasileira de Marketing, Revista 
científica Pensamiento y Gestión, Revista Cuadernos de Administración, Revista 
Cubana de Hematología, Inmunología y Hemoterapia, Revista Cubana de Información 
en Ciencias de la Salud, Revista de Ciencias Sociales (Ve). Encontrando 81 artículos 
científicos que al aplicar los criterios de inclusión se tomaron 30 artículos para la 
presente investigación.  
En conclusión, la calidad en el servicio ha evolucionado de manera satisfactoria en 
beneficio al cliente ya que en la actualidad es considerada su opinión a fin de mejorar 
la calidad en el servicio 
 
PALABRAS CLAVES: Calidad en servicio, servicio al cliente, percepción del 
cliente  
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
NOTA DE ACCESO 
 
 
No se puede acceder al texto completo pues contiene datos confidenciales 
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